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Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya 
sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai (dari 
sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh–sungguh (urusan) yang lain dan 
hanya kepada Tuhanmulah hendak-nya  
kamu berharap.  
(Q.S AL INSYIRAH: 5-8) 
 
Dan (ingatlah kisah) Zakaria, tatkala ia menyeru Tuhannya : “Ya Tuhanku 
janganlah Engkau membiarkan aku hidup seorang diri dan Engkaulah Waris Yang 
Paling Baik.  
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 
dalam melakukan servis motor di dealer Sumber Baru Rejeki dilihat dari kualitas 
pelayanan yang diberikan dan mengetahui faktor yang paling dominan 
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam melakukan servis motor di dealer 
Sumber Baru Rejeki. Berdasarkan hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan 
pertimbangan dan masukan bagi perusahaan dalam menerapkan kebijakan dan 
strategi di bidang pemasaran untuk mengembangkan usaha bisnis mereka. 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisis regresi 
moderating dengan uji t, uji F dan koefisien determinasi (R
2
). Populasi dalam 
penelitian ini adalah konsumen yang melakukan servis motor pada dealer Sumber 
Baru Rejeki Sragen. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 
menggunakan teknik probability sampling, Maka diambil 100 sampel penelitian 
secara acak pada konsumen yang melakukan servis motor pada dealer Sumber 
Baru Rejeki Sragen. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa tidak terdapat pengaruh 
variabel tangible (X1) terhadap kepuasan konsumen di Dealer  Sumber Baru 
Rejeki Sragen, diperoleh thitung < ttabel (1,272 < 1,986) dan p= 0,206 > 0,05, 
sehingga H1 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara bukti fisik (tangibles) 
terhadap kepuasan  konsumen ditolak kebenarannya. Terdapat pengaruh variabel 
reliability (X2) terhadap kepuasan konsumen di Dealer  Sumber Baru Rejeki 
Sragen, diperoleh nilai thitung > ttabel (3,072 > 1,986) dan p= 0,003 < 0,05; sehingga 
H2 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara keandalan (reliability) terhadap 
kepuasan konsumen dapat diterima kebenarannya. Terdapat pengaruh variabel 
responsiveness (X3) terhadap kepuasan konsumen di Dealer  Sumber Baru Rejeki 
Sragen, diperoleh nilai thitung > ttabel (2,452 > 1,986) dan p= 0,016 < 0,05; sehingga 
H3 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara daya tanggap (responsiveness) 
terhadap kepuasan konsumen dapat diterima kebenarannya. Terdapat pengaruh 
variabel assurance (X4) terhadap kepuasan konsumen di Dealer  Sumber Baru 
Rejeki Sragen, diperoleh nilai thitung > ttabel (2,911 > 1,986) dan p= 0,004 < 0,05; 
sehingga H4 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara jaminan (assurance) 
terhadap kepuasan konsumen dapat diterima kebenarannya. Tidak terdapat 
pengaruh variabel emphaty (X5) terhadap kepuasan konsumen di Dealer  Sumber 
Baru Rejeki Sragen, diperoleh nilai thitung < ttabel (1,811 < 1,986) dan p= 0,073 > 
0,05; sehingga H5 yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara empati (emphaty) 
terhadap kepuasan konsumen ditolak kebenarannya. 
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Surakarta yang telah banyak membantu segala kepentingan penulis selama 
penulis menempuh studi di Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. 
7. Kedua Orangtua Ku yang telah mengajari, membimbing, memberikan 
kepercayaan, kasih sayang sepanjang masa, jerih payahnya dalam bekerja 
untuk dapat mencukupi, memenuhi segala keinginan, kebutuhan serta 
menyekolahkan penulis sampai sekarang ini.  
8. Segenap keluarga besar yang selalu memberikan perhatian, semangat serta 
doa-doanya. 
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